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Abstrak 

Kondisi persaingan perbankan pada saat ini semakin ketat, sehingga 

manajemen bank mengharuskan untuk selalu peka terhadap 

perubahan, perkembangan lingkungan yang terjadi serta melakukan 

perbaikan secara terus-menerus atas kinerja dalam memberikan jasa 

pelayanan yang memuaskan kepada para nasabah. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan 

kepercayaan terhadap kepuasan nasabah di Bank BRI Unit Pakkat 

secara parsial dan simultan. Sampel dalam penelitian ini terdiri dari 

100 nasabah Bank Rakyat Indonesia. Teknik analisis yang 

digunakan adalah regresi linear berganda dengan alat bantu analisis 

yaitu SPSS Versi 26.0. Hasil penelitian ini secara parsial 

menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kepercayaan berpengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank BRI Unit 

Pakkat. Berdasarkan hasil uji simultan, ditemukan bahwa kualitas 

layanan dan kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan nasabah di Bank BRI Unit Pakkat. 

Abstract 

The current condition of banking competition is getting tighter, so 

bank management needs to always be sensitive to changes, 

environmental developments that occur and make continuous 

improvements in performance in providing satisfactory services to 

customers. This study aims to analyze the influence of service quality 

and trust on customer satisfaction at Bank BRI Pakkat Unit partially 

and simultaneously. The sample in this study consisted of 100 

customers of Bank Rakyat Indonesia. The analysis technique used is 

multiple linear regression with an analysis tool, namely SPSS Version 

26.0. The results of this study partially show that service quality and 

trust have a significant positive effect on customer satisfaction at 

Bank BRI Pakkat Unit. Based on the results of simultaneous tests, it 

was found that service quality and trust had a significant positive 

effect on customer satisfaction at Bank BRI Pakkat Unit. 

   Kutipan: Mahulae, A., & Sholikhah, A. (2024). Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Di Bank Bri Unit Pakkat: Influence Of Service Quality And Trust On Customer Satisfaction At Bank Bri Pakkat Unit. TALI 

JAGAD JOURNAL, 43–50. https://doi.org/10.55732/UNU.TJJ.2024.02.02.6  
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1.         Pendahuluan 

Perbankan sebagai lembaga yang berperan dalam transaksi keuangan telah menggunakan 

teknologi informasi yang terus mengalami perkembangan. Masyarakat menyimpan uangnya di bank, 

maka pihak perbankan memberikan rangsangan berupa balas jasa yang akan diberikan kepada para 

nasabah. Rangsangan tersebut dapat berupa kemudahan pembukaan rekening tabungan, bunga yang 

tinggi, hadiah-hadiah/souvenier, gratis biaya transfer antar rekening, fasilitas ATM, jaminan 

keamanan. Maka dengan berbagai pilihan bank beserta produknya, konsumen harus pandai untuk 

menyeleksi bank untuk dipertimbangkan dan dipercaya guna mengelola dana maupun melakukan 

transaksi keuangan lainnya sesuai dengan kebutuhan. 

Bank Rakyat Indonesia (BRI) merupakan salah satu bank konvensional terbesar di Indonesia 

didirikan di Purwokerto, Jawa Tengah oleh Raden Bei Aria Wijatmadja tanggal 16 Desember 1895. 

BRI mengoperasikan 8 jenjang kantor pelayanan, terdiri dari Kantor Pusat, 19 Kantor Wilayah, 467 

Kantor Cabang (termasuk 4 Unit Kerja Luar Negeri), 603 Kantor Cabang Pembantu, 983 Kantor Kas, 

5.360 BRI Unit, 2.543 Teras BRI, 636 Teras BRI Keliling. Banyak masyarakat menggunakan fasilitas 

bank karena dalam hal pengawasan, bank sangatlah menjaga keamanan tabungan mereka agar lebih 

terjamin. Perbankan merupakan salah satu penunjang pembangunan nasional, salah satu hal yang 

diharapkan membawa perubahan positif bagi perekonomian nasional, bank memiliki peran penting 

terhadap pergerakan perekonomian di Indonesia. Bank memiliki peran sebagai intermediasi 

keuangan, salah satu peran bank bagi investor untuk memobilisasi dan mengalokasikan simpanan, 

sehingga bank memiliki peran penting dalam pembiayaan perekonomian (Oppusunggu, Dwipasari, 

2021). 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

antara persepsi atau kesannya terhadap (kinerja atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya 

(Kotler and Keller, 2016). Menurut Kotler yang dikutip oleh Atmaja (2018:51) kepuasan merupakan 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah perbandingan antara kinerja (hasil) 

produk yang diperkirakan terhadap kinerja yang diharapkan. Adapun faktor pengukuran kepuasan 

pelanggan menurut Tjiptono (2017) sebagai berikut, kepuasan pelanggan keseluruhan (overall 

customer statisfaction), dimensi kepuasan pelanggan, konfirmasi harapan (confirmations of 

expectation), dan kesediaan untuk merekomendasi (willingness to Recommend). 

Fandy Tjiptono (2017:180) mendefinisikan kualitas layanan atau kualitas jasa sebagai ukuran 

seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Adapun 

instrumen kualitas layanan electronic banking yang dikembangkan oleh Vasya Kenova dan Patric 

Jonason dalam Suryani (2017), dalam penelitian ini digunakan intrumen E-SQUAL untuk mengukur 

kualitas layanan perbankan online. Dimensi yang dikembangkan adalah efisiensi (efficiency), 

pemenuhan janji (fulfillment), kesediaan sistem beroperasi (system availability), rivasi (privacy), 

jaminan/kepercayaan (assurance/trust) dan tampilan situs (site aesthetic). Fasilitas ATM yang 

tersebar di seluruh Indonesia, yang memudahkan nasabah dalam mengambil dan menyetor setiap 

harinya tanpa dibatasi ruang dan waktu. Dalam hal itu, kualitas layanan mempengaruhi kepuasan 

pelanggan (nasabah), dan kualitas layanan yang lebih tinggi mempengaruhi kepuasan dan layanan 

perusahaan. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan (Friyatna et al., 2021). 

Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Darmawan dan Ridlwan 

(2018), (Hamzah dan Purwati, 2019), (Wijayanto, 2015) dan (Purwa dan Ardani, 2017)). Kualitas 

pelayanan yang diberikan perusahaan harus mampu memenuhi harapan pelanggan. Oleh karena itu, 

layanan yang diberikan oleh perusahaan berkualitas tinggi dan memenuhi harapan pelanggan, 

menjamin kepuasan dan keuntungan pelanggan. Dengan mereka, pelanggan bagi perusahaan akan 

melebihi apa yang menjadi tujuan perusahaan. 

Unsur terpenting dalam industri perbankan adalah kepercayaan. Kepercayaan sama dengan 

keyakinan bahwa pelanggan atau nasabah dapat menggunakan penyedia jasa sebagai alat untuk 

menjalin hubungan jangka panjang dengan menghasilkan keuntungan dan memberikan kepuasan 

nasabah itu sediri serta kinerja yang positif bagi pihak perusahaan. Menurut Ferinadewi dan Djati 

(2016: 19), kepercayaan didefinisikan sebagai pengakuan empiris dari perspektif pelanggan atau 

ditandai dengan memenuhi harapan kinerja produk dan mencapai kepuasan. Layanan dengan bentuk 

kretivitas yang berbeda-beda seperti; produk, teknologi, dan kemudahan servis adalah metode 

perbankan untuk mempertahankan kualitas dan kepercayaan nasabah (Hidayatullah, dkk, 2022). 
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Kepercayaan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Rembet et al. 

2020), (Santosa et al. 2019), (Solechah dan Soliha, 2015)). Kepercayaan harus diperkuat untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal ini bertentangan dengan penelitian Mawey et al. (2018) 

menunjukkan bahwa kepercayaan secara parsial tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan dan kepercayaan secara parsial maupun simultan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Halisan dan Purwanto (2018), 

(Ayuningtyas, 2021), (Japlani et al.2020), (Tumbuan et al. .2014)). Jika nasabah mendapat pelayanan 

yang berkualitas dan kepercayaan dari bank maka kepuasan nasabah terhadap bank akan tinggi, dan 

bank akan mampu menjaga hubungan baik dengan nasabah. Perusahaan perlu meningkatkan dan 

menjaga kualitas pelayanan serta kepercayaan guna meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

Rumusan Masalah: 

1. Apakah kualitas pelayanan di Bank BRI Unit Pakkat memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan nasabah? 

2. Bagaimana pengaruh tingkat kepercayaan nasabah terhadap kepuasan mereka di Bank BRI 
Unit Pakkat? 

3. Sejauh mana kualitas pelayanan dan kepercayaan secara bersamaan mempengaruhi kepuasan 
nasabah di Bank BRI Unit Pakkat? 

 
Tujuan 

Berdasarkan latar belakang dan permasalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di Bank BRI Unit 
Pakkat 

2. Untuk mengetahui pengaruh tingkat kepercayaan nasabah terhadap kepuasan nasabah di 
Bank BRI Unit Pakkat 

3. Untuk mengetahui pengaruh tingkat kepercayaan nasabah dan sejauh mana tingkat 
kepercayaan terhadap kepuasan nasabah di Bank BRI Unit Pakkat. 

 
Kerangka Pemikiran 

Adapun kerangka teoritis dalam penelitian ini adalah sebagari berikut: 
 

 

   
 

 

 

Gambar 1. Kerangka Hipotesis Penelitian 

Sumber: Data diolah (2024) 
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2. Metode 

Dalam penelitian ini, variabel yang digunakan adalah variabel independen dan variabel 

dependen. Variabel terikat (dependent variable) yang digunakan dalam penelitian yaitu kepuasan 

nasabah, sedangkan variabel bebas (independent variable) yang digunakan adalah kualitas layanan 

(X1) dan kepercayaan (X2). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah yang masih aktif 

dalam melakukan transaksi di Bank BRI unit Pakkat. Sampel yang dipilih menggunakan teknik 

purposive sampling yaitu metode pengambilan sampel dengan pertimbangan tertentu dengan jumlah 

100 orang. Teknik ini digunakan agar mendapatkan sampel yang representative. 

Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis kuantitatif. Penelitian kuantitatif 

adalah metode penelitian berdasarkan filosofi positivis, hipotesis yang digunakan dan diterapkan 

untuk mempelajari populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan peralatan 

penelitian, dan analisis data kuantitatif atau statistic, hasil analisa kuantitatif disajikan dalam bentuk 

angka-angka yang kemudian akan dijelaskan menggunakan uraian (Misbahuddin, & Iqbal, 2014). 

Analisis kuantitatif ini terdiri atas uji coba instrumen, uji asumsi klasik, uji regresi linear berganda, 

uji koefisien korelasi dan uji koefisien determinasi. Uji asumsi klasik merupakan salah satu pengujian 

prasyarat pada regresi linear berganda yang terdiri dari uji normalitas dan uji multikolinearitas. Uji 

regresi linear berganda yang bertujuan untuk mengetahui arah hubungan antara variabel independen 

(X) dengan variabel dependen (Y) apakah masing -masing variabel independen berhubungan positif 

atau negatif. Dan uji koefisien korelasi (r) digunakan untuk mengetahui kekuatan dan arah hubungan 

antar variabel independen dengan variabel dependen secara parsial. Serta uji koefisien determinasi 

(R2) bertujuan untuk mengukur seberapa besar kemampuan variabel independen dalam 

mempengaruhi variabel dependen. Besarnya nilai koefisien determinasi terletak antara nol dan satu. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas menurut sugiyono (2016:122) adalah untuk mengetahui tingkat kevalidan dari 

instrumen kuesioner yang digunakan dalam pengumpulan data. Menurut Sujarweni dalam penelitian 

Dinda Puji Lestari (2023), Wirawan Widjanarko mengatakan bahwa uji validitas dilakukan pada 

setiap item kuesioner dengan tujuan untuk menentukan valid atau tidaknya setiap pernyataan. Uji 

validitas ini dilakukan dengan asumsi bahwa ketika nilai r- hitung > r-tabel dengan nilai df = n-2 dan 

nilai sig 5% (0,05) maka pernyataan tersebut dinyatakan valid. 

Uji reabililtas menurut Sugiyono (2016:354) dilakukan untuk menentukan seberapa jauh hasil 

pengukuran tetap konsisten ketika mengukur dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama 

menggunakan alat ukur yang sama. Menurut Ghazali dalam penelitian Ketut Wira Parta, Deden 

Ismail, Nyoman Surya Wijaya, (2023) menyatakan bahwa, uji reliabilitas suatu kuisioner dikatakan 

reliable atau handal jika jawaban responden terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari 

waktu ke waktu. Instrumen penelitian reliable apabila nilai Crhonbach alpha > 0,60 yang 

menunjukkan data layak untuk diproses lebih lanjut. 

 
Analisis Regresi Linier Berganda 

Untuk hasil persamaan linear berganda dijabarkan melalui hasil berikut: 

Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 

 

 

 

 

Sumber: data driolah, 2024 
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Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
Y = -0,399 + 0,255 X1 + 0,791 X2 + e 

Keterangan: 

Y : K 

a : Konstanta 

b : Koefesien Regresi 

X1 : Variabel Kualitas layanan 
X2 : Variabel kepercayaan 
e : Standard error (tingkat kesalahan) 

 

Berdasarkan hasil uji analis persamaan linear berganda yang berfungsi untuk mengukur 

besar hubungan antara variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) menunjukkan bahwa variabel 

kepercayaan memiliki pengaruh yang paling dominan terhadap kepuasan nasabah karena memiliki 

nilai koefisien tertinggi yaitu sebesar 0,791. Sedangkan pada variabel kualitas layanan memiliki nilai 

koefisien sebesar 0,255. 

 

Hasil Uji T 

Diperoleh bahwa hasil output semua nilai T hitung pada setiap variabel lebih besar dari pada 

T tabel dengan nilai signifikan kurang dari 0,05, pada variabel kualitas layanan (X1) diperoleh T 

hitung 3,312 dan nilai signifikansi 0,001. Sementara pada variabel kepercayaan (X2) diperoleh T 

hitung 7,068 dan nilai signifikansi 0,000. Artinya H1 dan H2 diterima. 
 

Hasil Uji F 

Diperoleh bahwa uji F dalam penelitian ini menunjukan pada hasil output ANOVA diatas 
diperoleh nilai F hitung sebesar 70,154 dan angka signifikan 0,000 lebih kecil (<0,05), hal ini berarti 

H3 diterima. Artinya variabel kualitas layanan (X1) dan kepercayaan (X2), secara bersamar-sama 
mempengaruhi variabel kepuasan nasabah (Y). 

 
Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Berdasarkan uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa kemampuan variabel bebas 

(Kualitas Layanan dan Kepercayaan) dalam menjelaskan variabel terikat (Kepuasan Nasabah) adalah 

sebesar 59,1%. Sedangkan sisanya sebesar 40,9% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dibahas 

dalam penelitian ini. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Bank BRI Unit Pakkat 

Hasil perhitungan analisis regresi linier berganda dengan pengujian parsial variabel kualitas 

pelayanan mempunyari pengaruh terhadap kepuasan konsumen di Bank BRI Unit Pakkat. Hasil 

penelitian ini serjalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Engkur, 2018), 

(Anggabrata and Rahanata, 2015), dan (Susanti and Syahrian, 2019), dimana dalam penelitian 

tersebut di dapatkan hasil yang sama yaitu variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

 

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah Bank BRI Unit Pakkat 

Hasil perhitungan analisis linier berganda dengan pengujian parsial variabel kepercayaan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen di Bank BRI Unit 

Pakkat. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Pontoh (2014) pada Bank BRI 

Cabang Manado dimana variabel kepercayaan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabahnya. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Mawey 

(2018), Fathonir (2019), yang menemukan bukti empiris bahwa kepercayaan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan nasabah. 
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Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah Bank BRI Unit 

Pakkat 

Kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di 

Bank BRI Unit Pakkat. Artinya jika kualitas pelayanan dan kepercayaan nasabah meningkat akan 

menyebabkan peningkatan kepuasan nasabah sehingga ada kesesuaian harapan (tingkat kesesuaian 

antara kinerja jasa yang diharapkan konsumen dengan yang dirasakan konsumen, minat berkunjung 

kembali (kesediaan konsumen untuk mengunjungi kembali atau menggunakan kembali jasa terkait, 

kesediaan merekomendasikan (kesediaan konsumen untuk merekomendasikan jasa yang telah 

dirasakan kepada teman atau keluarga), sehingga diharapkan mampu meningkatkan laba perusahaan. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian (Sitorus and Yustisia, 2018), (Guspul, 2014), (Welim & 

Arifin, 2016), dan (Suharlinar and Ferils, 2022). Hasil penelitian Triwijayanti sekar pambudi, Euis 

Solihar (2022), yang berjudul pengaruh kualitas layanan, citra bank dan kepercayaan terhadap 

kepuasan nasabah Bank, menunjukkan bahwa (1) kualitas layanan tidak berpengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap kepuasan nasabah, (2) citra bank berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah, (3) kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
 

4. SIMPULAN 

 

Berdasarkan hasil uji dan pembahasan yang telah dilakukan penulis dalam penelitian ini 

dapat ditarik beberapa kesimpulan bahwa hasil uji regresi dalam penelitian ini menunjukan bahwa 

variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah di Bank 

BRI unit Pakkat. Artinya semakin baik kualitas layanan Bank BRI unit Pakkat yang diberikan kepada 

nasabah, maka kepuasan nasabah juga akan meningkat. 

Hasil uji regresi dalam penelitian ini menunjukan bahwa variabel kepercayaan berpengaruh 

signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah di Bank BRI unit Pakkat. Artinya semakin tinggi 

kepercayaan yang dimiliki nasabah terhadap pihak bank maka manfaat yang dirasakan secara 

maksimal sehingga kepuasan nasabah dalam menggunakannya akan meningkat di Bank BRI Unit 

Pakkat. 

Hasil uji regresi dalam penelitian ini menunjukan bahwa secara simultan (bersamar-sama) 

variabel kualitas layanan dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di 

Bank BRI unit Pakkat. Berdasarkan hasil koefisien determinasi, variabel kualitas layanan dan 

kepercayaan memberikan kontribusi sebesar 59,1% terhadap kepuasan nasabah sementara sisanya 

sebesar 40,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak di teliti dalam penelitian ini. Hal ini 

membuktikan bahwa semakin baik kualitas layanan yang ditawarkan dan semakin tinggi tingkat 

kepercayaan. 
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